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客户互动记录

实现高绩效的 NICE SmartCenter™

NICE公司簡介 NICE Systems（納斯達克上市代號：

NICE）是 Insight from Interactions™ 的領先解決方案供應

商，為企業和公共安全市場提供綜合的績效管理和互動交

流分析解決方案。NICE針對無序的多媒體內容 — 包括電

話、網絡、音頻和視頻 — 進行先進的互動交流分析。NICE

將 Insight from Interactions 的力量灌註入 IP 客戶服務中

心、分支機構，以及指揮和控制中心。NICE 解決方案正

改變著各機構的決策方式，讓它們能夠未雨綢繆，提高業

務和運營的錶現，及早洞悉安全威脅。NICE在全球135個

國家為 24,000多名客戶提供服務，其中包括超過 85% 以

上的《財富》全球 100 強企業。更多詳細信息，請瀏覽

www.nice.com。
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采用  NICE SmartCenter 质量管理，您可以：

 在个人、小组和公司层面，推动所期待的客服人员行为

 提高客服人员对质量管理流程的信赖

 向员工提供及时反馈和量身定制的在线指导

 根据业务需求和轻重缓急，选择用于精确监控的互动活动

 提高评估小组的生产率

 保证在多站点和在家工作的客服人员提供统一一致的服务

 使业务流程与客户期待保持一致

 将质量管理的益处延伸到后台

 加强客户反馈和互动分析结果

您的业务就是围绕着互动活动，您不仅与客户互动交流，还要与

机构内部互动交流。您是否需要捕捉这些互动活动取决于政策、

法规和战略举措。NICE SmartCenter 客户互动记录，为您所有的

记录、存储和重放需求，提供了一个可靠、安全和灵活的平台。

采用经实际验证的技术，获得您所需的所有互动活动

全球几百家机构每天都依赖 NICE 互动记录技术，来符合法规要

求，并支持业务目标。无论您是出于合规要求而获取每一次互动

活动，还是用于质量改进而记录随机抽样，我们的解决方案都确

保记录安全并保证在需要的时候到位。

NICE SmartCenter 互动记录是一套综合的解决方案，轻松适应特

别的运营要求，在技术迁移时，保证完美转移，并支持几乎所有

电话环境，包括传统的 TDM 和VoIP 电话。 

NICE SmartCenter  
客户互动记录

可靠而灵活的记录、存储和重放功能，

满足您的一切业务需求。

如果您正计划将来转换到 VoIP，您可以马上实施我们的互动交流

记录解决方案，我们预置了 VoIP 兼容功能，确保您的投资得到

合理保护。对于已经部署了 VoIP 的机构，我们行业领先的解决

方案支持各种各样的记录方法，无论是被动式、主动式，还是混

合式。 此外，NICE 提供了一套独特的 VoIP 解决方案，部署基于

网络和软件电话的捕捉技术。 

桌面屏幕活动也可被记录下来，无论是否使用伴随语音，您都可以

存储后台和其它非电话的互动活动。而且，具有选择性的捕捉功能

提供了简单易用的方法，以解决隐私问题或安全方面的考虑。

自由配置互动记录，满足您的要求

NICE 解决方案让您全面掌控互动记录。如果您需要捕捉所有互

动活动，冗余和高可用性功能提供不间断的服务。灵活的记录规

则令您满足机构内部部门或业务小组的具体需求，包括分支机构

的运营和在家工作的客服人员。互动记录后，灵活的存储规则决

定其归档的位置和存储时间。 

您的客户期待您安全地存储其敏感信息。我们的解决方案具有强

大的安全性、端到端媒介加密、强大的身份认证、服务器增强功

能及其它功能，使您在互动数据的整个生命周期中，甚至在其转

移、查阅或归档时，对其进行保护。

综合的多站点记录和回放能力，充分利用了网络资源，并实现了

数据中心的整合，同时，对已存储的互动数据提供透明且随时随

地的访问，不管这些数据在何处及如何被捕捉的。

NICE SmartCenter 的优势

客户互动记录是NICE SmartCenter 的核心组成部分，提供用于推动

业务结果和提高机构绩效的原始数据。完美的记录功能集成提供

了灵活性和控制能力，满足您各种各样的业务需要和机构要求。

NICE SmartCenter 客户互动记录具有如下特点：  

 灵活的记录和归档规则

 支持 VoIP、TDM 及混合电话环境

 架构可升级，适应互动记录的容量要求

 提供分支机构和在家工作的客服人员选项

 综合性冗余保证了高可用性

 从任何地点可对记录进行透明访问

 端到端媒介加密、强大的身份认证和服务器增强功能，

 确保提供最先进的数据安全保护

 屏幕记录选项，可选择宽带优化，NAT/PAT，

 终端服务器及在家客服人员环境

NICE SmartCenter

将客户服务业务转变为高绩效的运营，

从客户联络中心，到后台办公室，

到整个企业。

通过提供重要的业务启示，改善运营效率

和监管合规，NICE SmartCenter指导您的机

构实现这一转变。同时，NICE SmartCenter

也简化了您所依赖的关键业务流程。

NICE SmartCenter为客户联络中心的每一个

重要运营方面提供行业领先的解决方案，

如绩效管理、质量管理、互动交流分析、

人力管理以及客户反馈。所有方面都在

SOA（服务导向架构）框架得到统一，

并获得经实际验证服务和行业专业技术的

支持。

为您的企业提供启示和智慧，确保获得高

水平绩效和成功。NICE SmartCenter助您聪

明地运行客户联络中心和业务。
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